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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi publik BPJS Kesehatan
Cabang Surabaya dalam meningkatkan kesadaran masyarakat mengenai Program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN). Penelitian menggunakan metode penelitian kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi. Informan penelitian terdiri atas pihak BPJS Kesehatan Cabang
Surabaya sebagai informan utama dan masyarakat sebagai informan pendukung. Analisis
data dilakukan menggunakan model Miles dan Huberman yang meliputi reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Analisis strategi komunikasi publik mengacu
pada teori Arifin (2011) yang meliputi mengenal khalayak, menyusun pesan, menetapkan
metode komunikasi, dan memilih media komunikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
BPJS Kesehatan Cabang Surabaya telah menerapkan strategi komunikasi publik melalui
segmentasi khalayak berdasarkan karakteristik masyarakat, penyusunan pesan yang terpusat
dan seragam, penggunaan metode komunikasi informatif, edukatif, dan persuasif, serta
pemanfaatan berbagai media komunikasi, baik media massa, media digital, media sosial,
media cetak, maupun komunikasi tatap muka. Strategi tersebut mampu meningkatkan
pengetahuan dan pemahaman masyarakat mengenai Program JKN. Namun demikian,
efektivitas komunikasi publik masih menghadapi beberapa kendala, antara lain keterbatasan
paparan masyarakat terhadap kegiatan sosialisasi langsung, perbedaan tingkat literasi digital,
serta masih adanya masyarakat yang belum memahami secara menyeluruh hak, kewajiban,
dan prosedur pelayanan JKN. Oleh karena itu, BPJS Kesehatan perlu terus mengoptimalkan
strategi komunikasi publik melalui peningkatan sosialisasi langsung, penyederhanaan pesan
komunikasi, optimalisasi layanan digital, serta perluasan jangkauan komunikasi agar
kesadaran masyarakat mengenai Program JKN dapat meningkat secara lebih optimal dan
berkelanjutan.

Kata kunci: Strategi Komunikasi Publik, BPJS Kesehatan, Kesadaran Masyarakat, Program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN
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Abstract

This study aims to analyze the public communication strateqy implemented by BPJ]S Kesehatan
Surabaya Branch in increasing public awareness of the National Health Insurance (JKN) Program.
This research employed a descriptive qualitative approach. Data were collected through in-depth
interviews, observations, and documentation. The informants consisted of representatives from BP]JS
Kesehatan Surabaya Branch as the primary informants and members of the public as supporting
informants. Data were analyzed using the Miles and Huberman interactive model, which includes data
reduction, data display, and conclusion drawing. The analysis of the public communication strategy
was based on Arifin's (2011) theory, which consists of four components: audience analysis, message
design, communication methods, and communication media selection. The findings indicate that BP]S
Kesehatan Surabaya Branch has implemented its public communication stratey by identifying target
audiences based on their characteristics, developing centralized and consistent communication
messages, applying informative, educational, and persuasive communication methods, and utilizing
various communication channels, including mass media, digital media, social media, printed media,
and face-to-face communication. These strategies have contributed to improving public knowledge and
understanding of the JKN Program. However, the effectiveness of public communication is still
constrained by limited public exposure to direct socialization activities, differences in digital literacy
levels, and the fact that some members of the public still lack a comprehensive understanding of
participants' rights, obligations, and JKN service procedures. Therefore, BP]S Kesehatan needs to
strengthen its public communication strateqy by increasing direct outreach activities, simplifying
communication messages, optimizing digital services, and expanding communication coverage to
enhance public awareness of the JKN Program in a more effective and sustainable manner.

Keywords: Public Communication Strategy, BP]S Kesehatan, Public Awareness, National
Health Insurance (Jaminan Kesehatan Nasional/[KN.

PENDAHULUAN membangun  pemahaman, serta
Kesadaran masyarakat membentuk sikap dan perilaku
merupakan  faktor  kunci dalam masyarakat sesuai dengan tujuan
keberhasilan suatu program publik, lembaga penyelenggara.
khususnya program jaminan sosial Strategi komunikasi  publik
yang bersifat wajib dan berkelanjutan merupakan suatu proses perencanaan
seperti Jaminan Kesehatan Nasional dan pengelolaan komunikasi yang
(JKN). Tingkat kesadaran yang baik dilakukan secara sistematis untuk
tidak hanya mencerminkan mencapai tujuan tertentu melalui
pemahaman masyarakat terhadap penyampaian pesan kepada
manfaat  program,  tetapi  juga masyarakat.  Strategi ~ komunikasi
berpengaruh  langsung  terhadap publik tidak hanya berorientasi pada
kepatuhan dalam memenuhi penyampaian informasi, tetapi juga
kewajiban, partisipasi aktif dalam bertujuan membangun pemahaman,
memanfaatkan layanan, serta meningkatkan kesadaran, membentuk
keberlanjutan program secara citra  positif, serta  mendorong
keseluruhan. Dalam konteks ini, perubahan sikap dan  perilaku
komunikasi publik memegang peranan masyarakat. Menurut Effendy (2017),
strategis ~ sebagai  sarana  untuk strategi ~ komunikasi =~ merupakan
menyampaikan informasi,
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perpaduan antara communication

planning (perencanaan komunikasi)
communication

dan management

(manajemen  komunikasi)  untuk

mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
dilakukan
sasaran

Perencanaan komunikasi
untuk menentukan
komunikasi, menyusun pesan, dan
memilih media yang tepat, sedangkan
manajemen komunikasi  berfungsi
mengelola seluruh proses komunikasi
agar tujuan organisasi dapat tercapai
secara efektif.

Dalam konteks komunikasi
publik, strategi komunikasi diarahkan
kepada masyarakat yang memiliki
karakteristik

diperlukan pendekatan komunikasi

beragam  sehingga
yang sesuai dengan kebutuhan dan
karakteristik masing-masing kelompok
sasaran. Devito (2011) menjelaskan
bahwa komunikasi publik merupakan
proses penyampaian pesan kepada

khalayak  luas  dengan  tujuan
menginformasikan, mendidik, dan
memengaruhi ~ masyarakat.  Oleh

karena itu, strategi komunikasi publik

harus mampu  mengintegrasikan
berbagai unsur komunikasi agar pesan
yang disampaikan dapat diterima,
dipahami, dan memberikan pengaruh
kepada masyarakat. Sejalan dengan
pendapat tersebut, Nasution (2020)
menyatakan bahwa komunikasi publik
bertujuan menyampaikan informasi
mengenai aktivitas organisasi
sekaligus membangun hubungan yang
harmonis

dengan masyarakat.

Komunikasi publik juga berfungsi

1220

meningkatkan kepercayaan

masyarakat, membangun citra
organisasi, serta mendorong partisipasi
masyarakat terhadap berbagai
program yang dijalankan.

Sebagai institusi publik, BPJS
Kesehatan memiliki peran strategis
program

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)

dalam penyelenggaraan

yang Dbertujuan menjamin akses

layanan kesehatan bagi seluruh

masyarakat Indonesia. Berdasarkan
Undang-Undang Nomor 24 Tahun
2011, BPJS bertugas

menyelenggarakan jaminan kesehatan

Kesehatan
yang mencakup upaya promotif,
preventif, kuratif, hingga rehabilitatif
dengan prinsip asuransi sosial dan asas
keadilan.  Selanjutnya,  Peraturan
82 Tahun 2018

menegaskan bahwa program JKN

Presiden Nomor

dirancang  untuk  meningkatkan

kesejahteraan =~ masyarakat serta
menjamin pemerataan akses layanan
kesehatan tanpa diskriminasi. Oleh
karena itu, keberhasilan pelaksanaan
JKN oleh

kemampuan BPJS Kesehatan dalam

sangat  dipengaruhi

membangun pemahaman serta
kesadaran masyarakat agar program
berjalan optimal dan berkelanjutan.
Kota Surabaya sebagai salah
satu kota metropolitan dengan jumlah
penduduk besar memiliki tingkat
kepesertaan JKN yang tinggi dengan
karakteristik peserta yang beragam
dari segi sosial dan ekonomi. Berikut
disajikan data jumlah peserta Jaminan

Kesehatan Nasional (JKN) di Cabang
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Surabaya selama periode tahun 2020
hingga 2024.

Tabel 1. 1 Jumlah Peserta Jaminan
Kesehatan Nasional di Cabang
Surabaya Tahun 2020 - 2024

masyarakat yang menanggung iuran
secara mandiri.

Meskipun tingkat kepesertaan
JKN di Surabaya tergolong tinggi, hal

tersebut tidak serta-merta

meneerminkan tingginya kesadaran
masyaFakat mengenai program JKN.

—admgginga— jumlah peserta sebagian

besar dipengaruhi oleh peserta yang

76.904 | 2890.690 | ..
“bersifa wajib atau terdaftar secara

es.s10tprmekisy seperti segmen PBI yang

ditanggung pemerintah serta
peserta PPU yang didaftarkan oleh

SEGMEN KEPESERTAAN
TAHUN
PBI APBN | PBI APBD PPU PBPU BPr:

2020 358.633 723109 845135 | 460.604

2021 355.596 1142591 | 868.693 | 434.738

2022 558.784 1070077 | 880.861 | 381.334

iurannya d
2023 520.467 1135230 | 908237 | 370275 | 75.933 | 3.008.142
2024 532.349 1120677 | 908466 | 367.761

M9bemBtit kerja. Dengan demikian,

Sumber: BPJS Kesehatan Cabang Surabaya, 2025

Data BPJS Kesehatan Cabang
Surabaya menunjukkan bahwa jumlah
peserta JKN selama periode 2020-2024
terus meningkat dan mencapai lebih
dari 3 juta peserta. Secara rinci, total
peserta pada tahun 2020 tercatat
sebanyak 2.461.127 jiwa dan meningkat
menjadi 3.003.846 jiwa pada tahun

2024. Namun, apabila dilihat
berdasarkan segmen kepesertaan,
terdapat dinamika yang cukup

penting. Peserta PBI APBN dan PBI
APBD cenderung stabil dengan jumlah
yang besar, sedangkan peserta PPU
mengalami peningkatan dari tahun ke
tahun. Sementara itu, segmen PBPU
atau peserta mandiri justru mengalami
penurunan signifikan dari 460.604
peserta pada tahun 2020 menjadi
367.761 peserta pada tahun 2024.
Kondisi ini menunjukkan adanya
dalam

persoalan keberlanjutan

kepesertaan, terutama pada kelompok
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cakupamn kepesertaan yang luas lebih

menggambarkan keberhasilan

kebijakan
memperluas

pemerintah dalam

jaminan  kesehatan,

namun belum sepenuhnya
menunjukkan kesadaran masyarakat
dalam memahami manfaat program,
memanfaatkan layanan secara aktif,
dan menjalankan kewajiban sebagai
peserta. Hal ini diperkuat oleh fakta
bahwa Surabaya tercatat sebagai kota
dengan jumlah peserta JKN tidak aktif
tertinggi di Provinsi Jawa Timur, yaitu
sebesar 591.273 orang atau sekitar 67,5
persen dari total peserta. Tingginya
angka peserta tidak aktif tersebut
mengindikasikan rendahnya
kesadaran masyarakat dalam menjaga
status kepesertaan dan memenuhi
kewajiban pembayaran iuran secara
rutin, padahal keberlanjutan program
JKN  sangat

kepatuhan peserta dalam membayar

bergantung  pada

iuran secara konsisten.
Rendahnya kesadaran

masyarakat juga tercermin dari



The Commercium Vol.10 No.3 Tahun 2026, 1218-1237

berbagai permasalahan lain yang
dihadapi BPJS Kesehatan Cabang
Surabaya, seperti tingginya tunggakan
iuran peserta maupun badan usaha,
rendahnya  pemanfaatan layanan
digital melalui aplikasi Mobile JKN,
serta munculnya berbagai keluhan
terkait pelayanan kesehatan. Kondisi
bahwa

tersebut menunjukkan

pemahaman masyarakat mengenai
manfaat program, prosedur layanan,
serta hak dan kewajiban sebagai

peserta JKN masih perlu ditingkatkan.

Sebagai  upaya  mengatasi
berbagai tantangan tersebut, BPJS
Kesehatan Cabang Surabaya
mengimplementasikan berbagai

kegiatan komunikasi publik yang

dirancang untuk memperkuat
pemahaman  dan  meningkatkan
kesadaran = masyarakat = mengenai

Program Jaminan Kesehatan Nasional
(JKN). Melalui komunikasi publik,
BPJS tidak
menyampaikan informasi mengenai

Kesehatan hanya

program dan layanan yang tersedia,

tetapi juga berperan dalam
memberikan edukasi kepada
masyarakat mengenai pentingnya

kepesertaan dalam jaminan kesehatan
serta pemahaman yang komprehensif
terkait hak dan kewajiban peserta JKIN.

Dalam menjalankan kegiatan
BPJS
Cabang Surabaya mengoptimalkan

komunikasinya, Kesehatan
penggunaan berbagai media sebagai
sarana penyampaian informasi kepada
masyarakat. Media yang digunakan
terdiri atas media massa konvensional,
media digital dan media sosial, serta
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media cetak seperti poster, banner, dan
spanduk yang disebarluaskan pada

berbagai titik strategis pelayanan
publik guna meningkatkan
aksesibilitas  informasi = mengenai
Program JKN. Selain itu, BPJS

Kesehatan juga menyediakan layanan

komunikasi langsung kepada
masyarakat melalui kantor layanan
BPJS Kesehatan, Mobile Customer
Service, Care Center 165, serta layanan
BPJS SATU! yang berfungsi sebagai
sarana penyampaian informasi
sekaligus penanganan keluhan peserta.

Selain memanfaatkan berbagai
media komunikasi, BPJS Kesehatan
Cabang Surabaya juga melaksanakan
kegiatan sosialisasi secara langsung
kepada masyarakat melalui
pendekatan yang berbasis komunitas.
ini  dilakukan

Kegiatan dengan

melibatkan berbagai kelompok
masyarakat dan komunitas lokal guna
memperluas jangkauan penyebaran
informasi mengenai program JKN.
Salah satu bentuk kegiatan tersebut
adalah kolaborasi dengan komunitas
Kader Surabaya Hebat (KSH) yang
berperan sebagai perpanjangan tangan
dalam menyampaikan informasi serta
edukasi mengenai hak, kewajiban, dan
prosedur pelayanan JKN kepada
masyarakat. Kegiatan promosi dan
sosialisasi tersebut dilakukan secara
berkelanjutan. Komunikasi informasi
yang dilakukan melalui media massa
konvensional dan platform digital
dilakukan secara rutin setiap minggu,
sosialisasi

sementara kegiatan

langsung kepada masyarakat
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dilaksanakan  melalui =~ komunitas
maupun kelompok masyarakat sesuai
kebutuhan. Melalui berbagai kegiatan
komunikasi tersebut, BPJS Kesehatan
berupaya menanamkan pesan bahwa
kesehatan merupakan hak seluruh
masyarakat, serta program JKN
merupakan bentuk komitmen negara
dalam memastikan akses pelayanan
kesehatan yang setara, adil, dan dapat
dijangkau oleh seluruh masyarakat.

upaya
komunikasi publik telah dilakukan,

Meskipun  berbagai
BPJS Kesehatan masih menghadapi

sejumlah tantangan dalam
membangun citra dan kepercayaan
masyarakat. Tantangan tersebut antara

lain masih adanya persepsi negatif

terhadap pelayanan kesehatan,
penyebaran informasi yang tidak
akurat atau hoaks terkait BPJS

Kesehatan, serta masih rendahnya

pemahaman sebagian masyarakat
mengenai prosedur layanan JKN.
Kondisi ini menunjukkan bahwa

efektivitas strategi komunikasi publik
masih perlu terus diperkuat agar
mampu  meningkatkan kesadaran
masyarakat mengenai Program JKN.
Oleh karena itu, perlu dilakukan
kajian secara mendalam mengenai
strategi komunikasi publik yang
oleh BPJS Kesehatan

Cabang Surabaya guna mengetahui

diterapkan

perannya  dalam  meningkatkan

kesadaran = masyarakat = mengenai
Program Jaminan Kesehatan Nasional
(JKN). Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan

gambaran  mengenai

efektivitas strategi komunikasi yang
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dijalankan serta menghasilkan
rekomendasi yang dapat memperkuat
komunikasi publik BPJS Kesehatan
sehingga tingkat kesadaran, partisipasi
aktif, serta keberlanjutan program JKN

dapat terus ditingkatkan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
kualitatif

pemahaman

untuk

yang
strategi

pendekatan
memperoleh
mendalam mengenai
komunikasi publik yang diterapkan

oleh BPJS Kesehatan Cabang Surabaya

dalam  meningkatkan  kesadaran
masyarakat mengenai Program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN).
Pendekatan ini  dipilih  karena
memungkinkan peneliti
mengeksplorasi  fenomena  secara
komprehensif berdasarkan

pengalaman, perspektif, dan praktik
komunikasi yang dilakukan oleh para
informan.

Penelitian dilaksanakan di BPJS
Kesehatan Cabang Surabaya yang
berlokasi di Jalan Raya Dharma
Husada Indah No. 2, Kelurahan Mojo,
Kecamatan Gubeng, Kota Surabaya,
data
dilakukan pada periode November
2025 hingga Maret 2026. Data
penelitian terdiri atas data primer dan

Jawa Timur. Pengumpulan

data sekunder. Data primer diperoleh
melalui wawancara mendalam dengan
yang terlibat

komunikasi

dalam
publik,
meliputi pihak humas dan bagian
terkait di BPJS Kesehatan Cabang

informan
pelaksanaan



The Commercium Vol.10 No.3 Tahun 2026, 1218-1237

Surabaya, serta peserta JKN sebagai
informan pendukung. Sementara itu,
data sekunder diperoleh melalui studi
dokumentasi dan observasi terhadap
berbagai aktivitas komunikasi publik
oleh BPJS
Kesehatan Cabang Surabaya.

yang diselenggarakan

data

Wwawancara,

Teknik  pengumpulan
dilakukan
observasi,

melalui
untuk

yang
strategi

dan dokumentasi
memperoleh informasi
komprehensif =~ mengenai
komunikasi publik yang diterapkan.
untuk

Wawancara digunakan

menggali informasi secara mendalam

dari para informan, observasi
dilakukan untuk mengamati
pelaksanaan  kegiatan komunikasi
publik,  sedangkan  dokumentasi

digunakan sebagai data pendukung

berupa dokumen, arsip, laporan,

maupun publikasi yang berkaitan

dengan penelitian.

Analisis data mengacu pada
model analisis data kualitatif yang
oleh  Miles
yang meliputi

dikemukakan dan

Huberman, tiga
tahapan, yaitu reduksi data, penyajian
data, dan penarikan kesimpulan.
Reduksi data dilakukan

menyeleksi, menyederhanakan, dan

dengan

mengelompokkan data yang relevan
dengan fokus penelitian. Selanjutnya,
data disajikan secara sistematis agar
hubungan antardata dapat dipahami
dan memudahkan proses interpretasi.
Tahap terakhir adalah penarikan dan
verifikasi
hasil

kesimpulan berdasarkan

reduksi dan penyajian data
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sehingga diperoleh temuan yang valid

dan mampu menjawab  tujuan
penelitian.
HASIL PEMBAHASAN

Pembahasan dalam penelitian

ini disusun berdasarkan  fokus

penelitian dan hasil analisis yang telah
dilakukan.
meliputi strategi komunikasi publik
BPJS Kesehatan Cabang Surabaya
berdasarkan teori strategi komunikasi
Arifin,
mengenai Program Jaminan Kesehatan
Nasional (JKN) berdasarkan indikator
knowledge, comprehension, exposure, dan

Adapun  pembahasan

kesadaran masyarakat

perceived communication effectiveness,
serta analisis SWOT sebagai evaluasi
terhadap implementasi strategi
komunikasi publik BPJS Kesehatan

Cabang Surabaya.

1. Strategi Komunikasi Publik BPJS
Kesehatan Cabang Surabaya

Hasil penelitian menunjukkan bahwa

strategi komunikasi publik yang

oleh BPJS Kesehatan
Cabang Surabaya telah memenuhi

diterapkan

empat komponen strategi komunikasi
menurut Arifin (2011), yaitu mengenal
khalayak,

menetapkan metode komunikasi, dan

menyusun pesan,
memilih media komunikasi. Keempat
komponen tersebut diterapkan secara
terintegrasi sehingga mampu
mendukung penyampaian informasi
mengenai Program Jaminan Kesehatan
(JKN)

kelompok masyarakat.

Nasional kepada berbagai
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Pada tahap mengenal khalayak, BPJS

Kesehatan mengidentifikasi
karakteristik  sasaran = komunikasi
berdasarkan jenis peserta, tingkat
literasi, akses terhadap media
informasi, serta kebutuhan
masyarakat. Temuan ini menunjukkan
bahwa BPJS  Kesehatan  tidak

menerapkan strategi komunikasi yang

bersifat seragam, melainkan
menyesuaikan pendekatan komunikasi
dengan karakteristik audiens. Kondisi
tersebut sejalan dengan Arifin (2011)
yang menyatakan bahwa efektivitas
komunikasi sangat dipengaruhi oleh

kemampuan komunikator memahami

karakteristik ~ khalayak  sebelum
menentukan strategi penyampaian
pesan.

Dalam penyusunan pesan, BPJS
Kesehatan menerapkan sistem

komunikasi yang terpusat sehingga
seluruh kantor cabang menyampaikan
informasi yang konsisten. Meskipun
demikian, penyampaian pesan tetap
karakteristik
masyarakat di masing-masing daerah

disesuaikan  dengan
agar lebih mudah dipahami. Pesan
yang disampaikan berfokus pada
edukasi mengenai manfaat JKN, hak
dan kewajiban peserta, prosedur

pelayanan, serta pemanfaatan layanan

digital. Temuan ini menunjukkan
bahwa komunikasi publik BPJS
Kesehatan tidak hanya berfungsi

sebagai penyebaran informasi, tetapi
juga sebagai sarana edukasi untuk
kesehatan

meningkatkan  literasi

masyarakat.
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Pada aspek metode komunikasi, BPJS

Kesehatan =~ memadukan  metode
informatif, edukatif, persuasif, dan
responsif melalui kegiatan sosialisasi,
pelayanan langsung, media digital,

serta Kklarifikasi terhadap informasi

yang tidak benar. Sementara itu,
pemilihan media komunikasi
dilakukan dengan memanfaatkan

kombinasi media konvensional dan
media digital, seperti media sosial,
website resmi, aplikasi Mobile JKN,
serta komunikasi

media massa,

berbasis komunitas. Pemanfaatan

berbagai media tersebut memperluas

jangkauan  komunikasi  sekaligus
memudahkan masyarakat
memperoleh  informasi mengenai
Program JKN.

Temuan penelitian ini sejalan dengan
penelitian Wulandari dan Prasetyo
(2023)
penggunaan komunikasi multikanal

yang menunjukkan bahwa

dalam pelayanan publik mampu
meningkatkan jangkauan informasi

sekaligus memperkuat hubungan
antara organisasi dengan masyarakat.
Selain itu, penelitian Sari et al. (2022)
juga menjelaskan bahwa kombinasi
komunikasi digital dan komunikasi
tatap muka lebih efektif dibandingkan
penggunaan satu saluran komunikasi
saja  karena mampu menjangkau
masyarakat dengan karakteristik yang

lebih beragam. Dengan demikian,

strategi komunikasi publik BPJS
Kesehatan Cabang Surabaya
menunjukkan bahwa keberhasilan

komunikasi tidak hanya ditentukan

oleh isi pesan, tetapi juga oleh
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kemampuan organisasi dalam
menyesuaikan metode dan media
komunikasi ~ dengan  karakteristik
masyarakat.

2. Kesadaran Masyarakat terhadap
Program Jaminan Kesehatan Nasional
UKN)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
publik  BPJS
Surabaya

strategi  komunikasi

Kesehatan Cabang
berkontribusi terhadap pembentukan
kesadaran = masyarakat = mengenai
Program JKN. Hal tersebut terlihat dari
indikator pengetahuan (knowledge),
pemahaman (comprehension), paparan
informasi

(exposure), dan persepsi

efektivitas ~ komunikasi  (perceived

communication effectiveness).

telah
mengetahui manfaat utama Program
JKN
kesehatan

Sebagian besar informan

sebagai  program

yang
terhadap

jaminan
memberikan
perlindungan biaya

pelayanan kesehatan. Temuan ini
menunjukkan  bahwa  komunikasi
publik yang dilakukan BPJS Kesehatan
telah berhasil

pengetahuan

membangun
dasar =~ masyarakat

mengenai fungsi dan manfaat Program

JKN. Namun demikian, tingkat
pemahaman  masyarakat  belum
sepenuhnya merata. Beberapa

informan masih mengalami kesulitan
memahami prosedur pelayanan, hak
dan kewajiban peserta, maupun
Mobile JKN.
mengindikasikan

penggunaan aplikasi
Kondisi  tersebut

bahwa penyampaian informasi belum
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sepenuhnya mampu menjangkau
seluruh kelompok masyarakat dengan

tingkat literasi yang berbeda.

Pada indikator paparan informasi,

mayoritas  informan  memperoleh
informasi melalui media digital, seperti
media sosial, website resmi, dan
Mobile JKN,

keterlibatan dalam kegiatan sosialisasi

aplikasi sedangkan

langsung masih relatif rendah. Temuan
ini memperlihatkan adanya perubahan

perilaku masyarakat dalam
memperoleh informasi, yaitu dari
komunikasi tatap muka menuju

komunikasi berbasis digital. Meskipun

demikian, rendahnya paparan

terhadap sosialisasi langsung

menunjukkan bahwa masih terdapat

yang
memerlukan pendekatan komunikasi

kelompok masyarakat
secara langsung agar memperoleh
pemahaman yang lebih baik.

Penilaian =~ masyarakat  terhadap
efektivitas komunikasi BPJS Kesehatan
juga menunjukkan hasil yang cukup
Informan menilai bahwa
Program JKN
relatif mudah diakses melalui berbagai

positif.
informasi mengenai
media komunikasi. Namun, efektivitas

komunikasi ~ belum  sepenuhnya

optimal karena masih terdapat

masyarakat yang belum memahami
informasi secara menyeluruh. Dengan
demikian, efektivitas komunikasi
publik

banyaknya media yang digunakan,

tidak hanya diukur dari

tetapi juga dari kemampuan organisasi

memastikan bahwa informasi
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dipahami oleh seluruh kelompok
sasaran.
Temuan tersebut sejalan dengan

penelitian Rahmawati et al. (2023) yang

menyatakan ~ bahwa  peningkatan

pengetahuan masyarakat mengenai
program kesehatan dipengaruhi oleh
intensitas komunikasi dan kemudahan
akses informasi. Penelitian tersebut
juga menunjukkan bahwa keberhasilan

komunikasi publik tidak cukup hanya

meningkatkan pengetahuan, tetapi
juga harus mampu membentuk
pemahaman dan mendorong

perubahan perilaku masyarakat. Oleh
karena itu, BPJS Kesehatan perlu terus
memperkuat strategi komunikasinya
sosialisasi

melalui peningkatan

langsung, penyederhanaan bahasa
komunikasi, serta optimalisasi media

digital yang lebih interaktif.

3. Analisis SWOT Strategi
Komunikasi Publik BPJS Kesehatan

Hasil analisis SWOT menunjukkan
bahwa strategi komunikasi publik BPJS
Kesehatan Cabang Surabaya memiliki
lebih  banyak faktor
dibandingkan faktor
utama

pendukung
penghambat.
Kekuatan terletak  pada

keberagaman media komunikasi,

keberadaan tim komunikasi dan

publikasi, konsistensi penyampaian

pesan, serta kolaborasi dengan
berbagai komunitas, termasuk Kader
Surabaya Hebat (KSH). Faktor-faktor
tersebut menjadi modal penting dalam

membangun komunikasi publik yang
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efektif dan menjangkau masyarakat
secara lebih luas.

Di sisi lain, penelitian juga menemukan
beberapa kelemahan, seperti belum
sosialisasi

meratanya langsung,

perbedaan tingkat literasi digital
masyarakat, serta kendala penggunaan
aplikasi Mobile JKN. Kondisi tersebut

menunjukkan bahwa transformasi
digital belum sepenuhnya diikuti oleh
seluruh

kesiapan kelompok

masyarakat dalam memanfaatkan

layanan berbasis teknologi.

Peluang  terbesar  berasal  dari
perkembangan teknologi komunikasi,

meningkatnya penggunaan media

digital, serta terbukanya peluang
kolaborasi dengan pemerintah daerah,
fasilitas kesehatan, dan komunitas
masyarakat. Sebaliknya, penyebaran
hoaks,

pelayanan

persepsi negatif terhadap

kesehatan, serta
kesenjangan literasi digital menjadi
ancaman yang dapat memengaruhi
efektivitas komunikasi publik apabila

tidak dikelola secara tepat.

Hasil
bahwa

analisis ini memperlihatkan

BPJS
Kesehatan berada pada kondisi yang

strategi  komunikasi

mendukung pengembangan strategi

agresif  (growth  strategy),  yaitu
memanfaatkan  kekuatan  internal
untuk  mengoptimalkan  peluang

eksternal. Oleh karena itu, penguatan
komunikasi publik perlu difokuskan
pada peningkatan kualitas komunikasi
digital yang tetap diimbangi dengan
sosialisasi

tatap muka,
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penyederhanaan pesan komunikasi,
serta penguatan kolaborasi dengan
berbagai pemangku kepentingan.
Strategi tersebut diharapkan mampu
meningkatkan pemerataan informasi
sekaligus memperkuat kesadaran
masyarakat mengenai Program JKN

secara berkelanjutan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian
mengenai Strategi Komunikasi Publik
BP]S Kesehatan Cabang Surabaya
dalam

Meningkatkan  Kesadaran

Masyarakat mengenai Program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN),
BPJS

Kesehatan Cabang Surabaya telah

dapat disimpulkan bahwa

menerapkan  strategi  komunikasi

publik melalui empat komponen

khalayak,
menyusun pesan, menetapkan metode

utama, yaitu mengenal

komunikasi, dan memilih media
komunikasi.

Pada aspek mengenal khalayak,
BPJS Kesehatan
segmentasi masyarakat berdasarkan

telah melakukan

karakteristik, tingkat literasi, dan
kebutuhan informasi sehingga
pendekatan komunikasi dapat

disesuaikan dengan kondisi masing-
masing kelompok sasaran. Pada aspek
penyusunan pesan, BPJS Kesehatan
menggunakan pesan yang disusun
secara terpusat oleh kantor pusat
sehingga informasi yang disampaikan
kepada masyarakat bersifat seragam,
akurat, dan konsisten. Selanjutnya,
pada aspek metode komunikasi, BPJS
Kesehatan mengombinasikan metode
edukatif,

informatif, dan persuasif
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melalui kegiatan sosialisasi, edukasi,

serta pelayanan informasi kepada
masyarakat. Sementara itu, pada aspek
media komunikasi, BPJS Kesehatan
memanfaatkan  berbagai  saluran
komunikasi, baik media massa, media
digital, media sosial, media cetak,
maupun komunikasi tatap muka
melalui layanan langsung dan kegiatan

berbasis komunitas.

Hasil penelitian juga
menunjukkan bahwa strategi
komunikasi publik tersebut telah
memberikan  kontribusi  terhadap

meningkatnya kesadaran masyarakat
mengenai Program JKN. Sebagian

besar informan telah mengetahui
manfaat Program JKN, memahami
fungsi dasar program sebagai jaminan
kesehatan, serta mampu mengenali
berbagai informasi mengenai layanan
BPJS

komunikasi yang tersedia. Namun

Kesehatan melalui media

demikian, tingkat pemahaman
masyarakat belum sepenuhnya merata.
Masih yang

belum memahami secara menyeluruh

terdapat masyarakat

mengenai hak dan kewajiban peserta,

prosedur pelayanan, maupun
pemanfaatan layanan digital seperti
Mobile JKN.

Selain itu, penelitian
menemukan bahwa paparan
masyarakat terhadap kegiatan
sosialisasi secara langsung masih relatif
terbatas. Sebagian besar informan
memperoleh  informasi  mengenai

Program JKN melalui media digital,
media sosial, maupun pengalaman
pribadi ketika menggunakan layanan
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BPJS Kesehatan, bukan melalui
kegiatan sosialisasi tatap muka.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
jangkauan komunikasi publik masih
perlu  diperluas agar  mampu
menjangkau kelompok masyarakat
yang belum terpapar informasi secara

optimal.

Secara keseluruhan, strategi
komunikasi publik BPJS Kesehatan
Cabang Surabaya telah berjalan sesuai
dengan prinsip-prinsip strategi
komunikasi publik dan mampu
meningkatkan  pengetahuan serta
pemahaman masyarakat mengenai

Program JKN. Akan tetapi, efektivitas

strategi  tersebut  masih  perlu
ditingkatkan =~ melalui  penguatan
kegiatan sosialisasi langsung,

penyederhanaan pesan komunikasi,
peningkatan kualitas layanan digital,
serta perluasan jangkauan komunikasi
kepada seluruh lapisan masyarakat

sehingga  kesadaran = masyarakat
mengenai  Program  JKN  dapat
meningkat secara lebih optimal dan
berkelanjutan.

SARAN

Berdasarkan kesimpulan
tersebut, maka disusun beberapa
rekomendasi yang diharapkan dapat
meningkatkan efektivitas komunikasi
dan kesadaran masyarakat mengenai
Program JKN:

1. Peningkatan Sosialisasi Langsung

BPJS Kesehatan perlu
meningkatkan intensitas sosialisasi
secara langsung melalui pendekatan
berbasis komunitas, seperti kegiatan di

tingkat kelurahan, fasilitas kesehatan,
dan kelompok masyarakat. Sosialisasi
tatap muka memungkinkan interaksi
dua arah yang dapat meningkatkan
pemahaman masyarakat secara lebih
mendalam.
2. Optimalisasi Strategi Komunikasi
Multikanal

Penggunaan berbagai media
komunikasi perlu terus ditingkatkan
dengan pendekatan yang lebih
terintegrasi. BPJS Kesehatan dapat
mengombinasikan  media  digital
dengan media konvensional agar dapat
menjangkau seluruh lapisan
masyarakat, termasuk yang memiliki
keterbatasan akses teknologi.

3.  Penyederhanaan Informasi dan
Pesan Komunikasi

Informasi yang disampaikan
perlu disederhanakan, terutama terkait
prosedur layanan dan penggunaan
aplikasi. Penyusunan pesan yang lebih
sederhana, visual, dan kontekstual
akan memudahkan masyarakat dalam
memahami informasi secara

menyeluruh.

4. Peningkatan Kualitas Layanan

Digital

Perbaikan sistem dan aplikasi
Mobile JKN perlu menjadi prioritas,
khususnya dalam aspek kemudahan
penggunaan (user-friendly), kecepatan
akses, dan integrasi layanan. Hal ini
penting untuk meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap
layanan digital BPJS.
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5. Peningkatan Literasi Digital
Masyarakat

BPJS Kesehatan dapat
melakukan edukasi terkait
penggunaan layanan digital melalui
pelatihan sederhana, video tutorial,
atau pendampingan langsung,
khususnya bagi kelompok masyarakat
yang memiliki keterbatasan dalam

penggunaan teknologi.
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